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ABSTRAK 
“PENERAPAN MANAJEMEN KOMPLAIN PADA LAYANAN JASA 
TRANSPORTASI PT. ROSALIA INDAH TRANSPORT“. 
MARIA MUTYA PRADIPTA SIKYATMA 
F3214036 
Tujuan dilakukannya pembahasan laporan tugas akhir ini adalah untuk 
mengetahui bagaimana penerapan manajemen komplain pada layanan jasa 
transportasi PT. Rosalia Indah Transport di tengah persaingan jasa transportasi 
yang semakin ketat. 
Persaingan yang semakin ketat di bidang jasa transportasi menuntut setiap 
perusahaan jasa transportasi semakin memberikan pelayanan yang terbaik untuk 
mempertahankan pelanggannya. Oleh karena itu penerapan manajemen komplain 
dalam menangani keluhan pelanggan akan menjadi sangat penting bagi 
perusahaan. Hal ini menjadi sangat penting dalam mewujudkan pelayanan yang 
semakin baik bagi pengguna jasa, khususnya pengguna jasa transportasi bus PT. 
Rosalia Indah Transport. 
Metode yang digunakan adalah observasi, wawancara dan analisis 
pembahasan secara deskriptif dengan cara kualitatif yaitu dengan cara 
mengumpulkan, mengolah, dan menganalisis data dan kemudian menyajikannya 
dengan bentuk yang baik dan menjelaskan dengan keadaan yang sebenarnya. 
Langkah-langkah dalam penerapan manajemen komplain di PT. Rosalia 
Indah Transport adalah adanya pusat pengaduan yang jelas sehingga memudahkan 
pelanggan, penerimaan komplain, memahami dan menganalisis komplain yang 
masuk, penanganan komplain, prosedur lost and found dan meminimalisir kendala 
yang dihadapi dalam menangani komplain.  
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ABSTRACT 
"APPLICATION OF COMPLAIN MANAGEMENT IN 
TRANSPORTATION SERVICES PT.ROSALIA INDAH TRANSPORT". 
MARIA MUTYA PRADIPTA SIKYATMA 
F3214036 
The purpose of this final report is to know how the application of complaints 
management on transportation services of PT. Rosalia Indah Transport amidst of 
the tight competition of transportation services. 
The tight competition in the field of transportation services requires every 
transportation service companies to increase and to provide the best service to 
retain customers. Therefore, the application of complaint management in handling 
customer complaints will be very important for the company. This becomes very 
important in realizing the better service for service users, especially users of bus 
transportation services of PT. Rosalia Indah Transport. 
The method used is observation, interview and analysis of descriptive 
discussion with qualitative way of collecting, processing, and analyzing data and 
then presents it with good form and explain it swith the actual situation. 
The steps in applying complaint management in PT. Rosalia Indah Transport 
is the existence of a clear complaint center to facilitate customers, to accept 
customer complaints, to understand and to analyze incoming complaints, to 
handle complaints and lost and found procedures and minimize the constraints 
faced in handling complaints. 
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MOTTO 
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TUHAN, Allahmu,” 
 (Ulangan 28 : 13) 
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